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Beovereiéas

A Pilisszentkereszti Szlovak Nemzetiségi Altalanos Iskola tanuldit, a tanulok sziileit,
gondviseloit, valamint az iskola dolgozdit panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan
ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve jogosult intézkedésre.
A panasz jogossagat, az annak okdval kapcsolatos koriilményeket az intézmény koteles
megvizsgalni és intézkedni.

A ,Panaszkezelési Szabdlyzat™-r6l az intézménybe lépéskor a hazirenddel egyiitt minden
tanulét, sziileiket, €s minden 11j munkavallalét tajékoztatni kell.

1. A panaszkezelési eljaras célia

_A panaszkezelési eljaras célja, az intézményi munka soran esetlegesen felmeriilé problémakat,
vitakat, nézeteltéréseket a lehetd legkorabbi idGpontban, a leheté legmegfelelébb szinten,
kulturaltan, egymas emberi méltdésaganak tiszteletben tartdsaval legyiink képesek kezelni.
A gyermekek optimalis fejlédése érdekében minden sziilének és iskolai dolgozénak alapvetd
érdeke a fenti elvek maximalis figyelembe vétele, hiszen a deriis, nyugodt Iégkor és egymas
munkajénak tamogaté segitése nélkiil ez nem biztosithato.

2. A Panaszlerzelési Szabalyzat személyi és idébeli hatdlya

2.1, A Szabdlyzat személyi hatélya

Jelen szabalyzat hatdlya az intézményre és azon természetes személyekre terjed ki, akik az
intézménnyel kapcsolatban allnak. A szabalyzat személyi hatélya kiterjed a Pilisszentkereszti
Szlovak Nemzetiségi Altalanos Iskola valamennyi munkavallaljara.

e A Panaszkezelési Szabalyzat betartdsa az intézmény igazgatdjdra, valamennyi
munkavallal6jara és tanuldjara, valamint minden intézményhasznaléra nézve kotelezd
érvényl.

e Panaszkezelési Szabalyzatunkat a jovahagyast kovetd ditummal létesitett tanuloi
jogviszony esetén a tanulé —a kiskord tanulé sziildje — kételes tudomasul venni, a
beiratkozaskor az intézmény panaszkezelési tevékenységérdl a tanulét és a sziilot
tajékoztatni kell.

o Panaszkezelési Szabalyzatunkat a jévahagydst koveté datummal létesitett
munkavallal6i jogviszony esetén a munkavallalé koteles tudomasul venni.

2.2, A Szabdlvzet iddhell hatélya

A Panaszkezelési szabalyzat hatarozatlan idoére szol.

A szabalyzat id6beli hatalya kiterjed a kdzalkalmazotti (alkalmazotti) €s intézmény-hasznaloi
panaszokkal Osszefiiggd teljes panaszkezelési és adatkezelési folyamatra, a panasz
benyujtasatol, annak kivizsgaldsan 4t a vizsgélat befejezéséig.

A Panaszkezelési Szabalyzat illeszkedik az intézmény Szervezeti és Miikodési Szabalyzatihoz,
illetve a pedagogusokra vonatkozé Hivatasetikai Kodexhez.



3. Fogalom-meghatdrozdsok

Panasz: sérelem, méltanytalansag, kellemetlenség, elégedetlenség kifejezése széban vagy
irasban.

Panaszos: minden olyan panaszt beny(jté természetes személy, jogi személyiségli vagy jogi
személyiséggel nem rendelkezd gazdasdgi tarsasag, szervezet vagy hatdsdg, illetve azok
meghatalmazottja, aki/amely az intézménnyel munkaviszonyban, az oktaté-neveld tevékenységgel
kapesolatos jogviszonyban, illetve az intézménnyel kiilénbozd szolgaltatasi tevékenységek nytjtasira
iranyuld iizleti kapesolatban all.

Panaszkezelés: az a folyamat, amely egy szervezetnél a panaszos elégedetlenségének irasbeli
vagy szobeli megnyilvanulasarol valé tudomésulvételtsl a panasziigy lezarasaig tart.

1 4, ﬁ‘xi&{}@iv@k

* Az iskola tanuldit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozdit panasztételi
jog illeti meg.

s Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapesolatban az iskola kételes, illetve
Jogosult intézkedésre.

¢ Apanaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran
fel kell tarni a panasz okait, indokait és jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

» A panaszokat és a panaszosokat megkiilnboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok
keretében €s szabilyok szerint kezeljiik.

® Abeérkezd panaszokra azonnal reagilunk.

» Toreksziink arra, hogy az intézményben keletkezett vitat, panaszt, problémat helyi
szinten, az intézményben oldjuk meg.

* Az eloforduld hibdkat a lehet6 legrévidebb idén beliil orvosoljuk.

b, A panaszkezelés menete
5.1, A panasz bejelentése

A panaszkezel§ fel¢ a panasztevék panaszaikat megtehetik:
e személyesen: hétf6tél - csiitortokig 8°0-15% kozott
pénteken 8%-133¢ k5zétt az iskolatitkarsagon
» telefonon: iskolatitkarsag 06/30 715 3215
e irdsban:
- levél: 2098 Pilisszentkereszt, Rakoczi u. 12.
- e-mail:
o titkarsag@mlynkysuli.hu
e igh@mlynkysuli.hu
» igazgato@mlynkysuli.hu



5.2. Panaszkezelés

5.2.1.

- 5.2.2.

5.2.3.

Panaszkezelés tanuld, szUI6 esetében

A panaszos probléméjaval az érintett szaktanarhoz, nevel6héz, pedagogushoz vagy az
osztalyfénokhoz / napkozis tanitdhoz fordul.

A szaktanar, pedagdgus vagy az osztalyfénok / napkozis tanité megvizsgalja a panasz
jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az iigyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén a szaktandr, pedagdgus vagy az osztalyfondk / napkdzis tanitd
egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.
Abban az esetben, ha a szaktanar, pedagogus és az osztalyfénok / napkdzis tanité nem
tudja megoldani a problémat, azonnal kdzvetiti a panaszt az igazgatohelyettes fele.

Az igazgatohelyettes 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Sziikség esetén
bevonja az illetékes munkakdzosség-vezetSt is a kivizsgaldsba. Az egyeztetést,
megallapodéast a panaszos és az érintettek irdsban rogzitik és elfogadjak az abban
foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Eredménytelen egyeztetés esetén az iigy az igazgatdhoz keriil, aki az iigyet lezarja.
Esetleges sikertelen panaszkezelés esetén a panaszos, vagy képviseldje a fenntartéhoz
fordul, a jogszabalynak megfelelGen az iskola igazgat6jan keresztiil.

Panaszkezelési eljarasrend az intézmény alkalmazottai esetében

Az alkalmazott a panaszat széban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki az
SZMSZ szerint feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

A felel6s 3 munkanapon beliil megvizsgdlja a panasz jogossdgat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztdzza az ligyet a panaszossal. Ha a panasz jogosnak minésiil,
akkor a feleldés 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal, a panaszt kivizsgalja. Ezt
kovetben a felelds és a panaszos az egyeztetést kivetd megéllapodast irasban rdgzitik.
Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.

Ha a probléma nem oldodott meg a felelds kozremikodésével, akkor az
intézményvezetd 10 munkanapon beliil megvizsgalia a panaszt, javaslatot tesz a
probléma kezelésére. Ezutin az intézményvezeté egyeztet a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik.

Eredménytelen egyeztetds esetén a panaszos a fentartéhoz fordul, a jogszabalynak
megfelelden.

Ha a panaszos a fenntartd irasbeli intézkedésével nem ért egyet, problémajaval a
munkaiigyi birésaghoz fordulhat. Az eljarast térvényi szabalyozok hatdrozzak meg.

Panasz kezelése az intézményhaszndlok esetében

Az intézmény hasznald panaszdt széban vagy irasban juttatja el ahhoz a személyhez,
aki az SZMSZ szerint feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

A felelés 3 munkanapon beliil megvizsgdlja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztdzza az iigyet a panaszossal. Ha a panasz jogosnak mindsiil,
akkor a felelds 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal, a panaszt kivizsgalja. Bzt



kévetden a felelds és a panaszos az egyeztetést kovetd megallapodast irasban rogzitik.
Ebben az esetben a probléma megnyugtatoan lezarult.

¢ Ha a probléma nem oldodott meg a felelés kozremitkodésével, akkor az
intézményvezeté 10 munkanapon beliil megvizsgilja a panaszt, javaslatot tesz a
probléma kezelésére. Ezutdn az intézményvezetd egyeztet a panaszossal, a
megallapodést irdsban régzitik,

o Eredménytelen egyeztetés esetén a panaszos a fentartdéhoz fordul.

5.3, A panasz kivizsgaldsa és mepvélaszoldsa

A sz6beli panaszt az intézmény haladéktalanul, de legkésébb 3 munkanapon beliil megvizsgalja

és az indoklassal elltott dontést a lehetd leghamarabb, legkésébb 5 munkanapon beliil kézli.
frasbeli panasz esetén a panasz benyujtasat kéveté 15 munkanapon beliil irasban kiildi meg a

" dontést a panaszos részére.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskérébe tartozik, vagy tdjékoztatja a panaszost, hogy

a panaszaval milyen hatésighoz fordulhat, vagy az intézmény veszi fel a kapesolatot a

hatésagokkal.

A nemzeti kdzneveléstdl szolo 2011. évi CXC. térvénybe és a kapcsolodd jogszabalyokba

beépitett jogorvoslati eldirasoknak megfeleléen a tanuld érdekében az iskola dontése,

intézkedése vagy intézkedésének elmulasztdsa ellen van lehet6ség jogorvoslatot kémi.

6. Fanasz kezelése kilsé szakember bevondsaval

Szakértd, vagy mas arra jogosult személy véleményét kell kikérni azon esetekben amikor az
intézmény megnyugtatéan nem tudja lezarni a panaszt, vagy pedagdgiai célkitiizéseinek nem,
vagy nehezen tud érvényt szerezni.

7. Panasz kerelése a fenntartd hevondsaval

Amennyiben az intézmény vezet6je barmely jogos panasz kivizsgalasa esetében eredménytelen
eljarast folytat, ezt kdvetben a panasz kivizsgalasara fenntartoi szinten keriil sor.
Fenntarté: Vaci Tankeriileti Kézpont

2600 Vac, Dr. Csanyi Laszlo krt. 45,

Tel: (06 27) 795 219
Minden esetben a felmeriilt probléma tisztdzasa, megoldasa a cél.
A fenntartohoz érkezé intézménnyel kapcsolatos bejelentések kivizsgalasara minden esetben az
intézmény vezetdjének bevonasival keriil sor.

Megoldott probléma esetén annak régzitése iktatészammal elldtva torténik.

8. A panasziezelds sordn a panaszosidl kérhetd adatok

A panaszos jelen szabdlyzat 1. sz. mellékletében foglalt ,,Adatkezelési hozzajarulasi
nyilatkozat” kitsltésével jarul hozza személyes adatai kezeléséhez.
A panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezd adatok kérhetdk:
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a) a panaszos neve;

b) lakcime, levelezési / e-mail cime;

c) telefonszama;

d) értesités modja;

€) a panasz leirasa, oka;

) panaszos igénye;

g) a panasz alatdmasztasahoz szitkséges, a panaszos birtokaban levé esctleges olyan
dokumentumok masolata, amely az intézménynél nem all rendelkezésre;

h) a panasz kivizsgaldsdhoz, megvélaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

Panasztevé adatait az informacios énrendelkezési jogrdl és az informécidszabadsagrol szolo
2011. évi CXIL. t6rvény rendelkezéscinek megfeleléen kell kezelni.

-8 [Dokumentacid

Az intézmény iskolatitkara a panaszokr6l ,,Panaszkezelési nyilvantartis”-t vezetnek, melynek
a kvetkez6 adatokat kell tartalmaznia:
e apanasz tételének idGpontja;
e a panaszievd neve;
¢ apanasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az frott dokumentum);
e apanaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa;
e apanasz kivizsgaldsanak maédja, eredménye;
o az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye;
o az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve;
e a panasztevé tajékoztatdsdnak idépontja;
o ha atajékoztatas {rasban tortént, annak dokumentuma;
o Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a t4jékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzékonyv indokléssal arrdl, hogy nem fogadja el.
o Ha a panasztevd a tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzGkonyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teendokrdl.

Az iskolatitkar jelen szabalyzat 2. sz. melléklete szerinti panaszkezelési nyilvantartasokat

minden tanév végén (folyd év junius 30-ig) az igazgatOhelyettes részére bocsatja, aki az
adatokat intézményi Gsszesitd tiblazatba foglalva tartja nyilvan.

10, A Panaszkezelési Szabdlyzat nyilvidnossaga

A szabdlyzat egy példanya megtalalhaté a Pilisszentkereszti Szlovak Nemzetiségi Altalanos
Iskola titkarsagén, valamint hozzaférhetd az iskola honlapjin: www.mlynkysuli.hu.



A Panaszkezelési Szabdlyzatot a neveldtestiilet modosithatja a jogszabalyokban meghatarozott
kozosségek véleményének beszerzésével és a fenntarté jovahagyaséaval

Jelen szabdlyzat 2024. szeptember 02. napjan lép hatalyba

Pilisszentkereszt, 2024. augusztus 30

ol B Rad A
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Legitimacios zaradékok

A Pilisszentkereszti Szlovak Nemzetiségi Altalanos Iskola pedagogus testiilete az intézmény
Panaszkezelési Szabalyzataban foglaltakat elfogadta.

Pilisszentkereszt, 2024. augusztus 30.

L-TQ—J»J/i/ _____ /I/va/ﬂu, w{»’”m /m/wé//’

..... !
Mgr. Rusnak Atila Misakné Wagner Gabriella

nevelotestiilet részérél nevelotestiilet részérol

A Pilisszentkereszti Szlovak Nemzetiségi Altalanos Iskola sziil6i szervezete az intézmény
Panaszkezelési Szabalyzataban foglaltakat elfogadta.

~ Pilisszentkereszt, 2024. szeptember 02.

SZMK vezetdje

A Pilisszentkereszti Szlovak Nemzetiségi Altalanos Iskola Didkénkormanyzata az intézmény
Panaszkezelési Szabélyzataban foglaltakat elfogadta.

Pilisszentkereszt, 2024. szeptember 02.

/Bi 0‘2‘91%( ..............

Diakdnkormanyzat vezetdje



15z, melleklet
Szervezet neve: Pilisszentkereszti Szlovak Nemzetiségi Altalanos Iskola

székhelye: 2098 Pilisszentkereszt, Rakdezi u. 12.

Adatkezelési hozzajarulasi nyilatkozat
a személyes adatok megismeréséhez és kezeléséhez

NV,
ANYJANEGVED e
Sziiletési hely, id0: e
LKMo
C Levelezési/ e-mail CIME:  wovveveeeir oo
Telefonszama:

Ertesités mOdja:

Fent nevezett maganszemély ezennel hozzdjérulasomat adom személyes adataim megismeréséhez és
kezeléséhez az alabbi célbdl:

Az adatkezelés célja: panaszkezelés

Amennyiben az adatkezelés céljanak elérése érdekében az adatok tovabbitdsa sziikséges az alabbi
adatkezeld részére:

Szervezet neve: Vaci Tankeriileti Kdzpont
Székhelye: 2600 Vac, Dr. Csanyi Laszlé krt. 45.

Az adatok tovabbitasahoz ] hozzajarulok [] nem jarulok hozza

Az adatkezeld kijelenti, hogy az adatkezelés idétartama - amennyiben jogszabélyi cl8iras errél nem
rendelkezik - az adatkezelés céljanak megvaldsuldsaig tart.

Alulirott tudomdasul veszem, hogy adataimat ezen nyilatkozatot kérd szervezet alkalmazottai
megismerhetik. Kijelentem, hogy az adatkezelés céljarél, az adatkezeléssel kapcsolatos jogaimrol

részletes tdjckoztatast kaptam, azokat megértettem és az adatkezelési hozzajaruldsomat onként, az
adatkezelési cél megvaldsulasa érdekében adtam.

Datum: ..o

alairas
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2. sz, melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap
Sorszam:

Panasztétel idépontja:

Benyujtas mddja: szobeli - irasbeli -
postai tton - e-mailben — személyesen

Panasztevd neve, cime. elérhetdsége:

Panasz leirdsa:

Kivizsgéalasért és intézkedésért
felelds

Neve:

Beosztasa:

Kivizsgélas médja:

Kivizsgalas eredménye:

Csatolt mellékletek megnevezése:

Sziikséges intézkedés, elutasitas esetén annak indokolésa:

Végrehajtasért felels neve:

Panasztevo tajekoztatasanak idopontja:

Panasz lezdrasanak ideje:
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